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En el proceso investigativo se abordó las variables cultura organizacional y 
calidad del servicio en sus dimensiones e indicadores; en esa medida, el presente 
documento se ha organizado en siete capítulos. El I comprende la Introducción; el 
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en el VII aparecen las referencias consultadas. 
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El proceso investigativo estuvo guiado por el objetivo general: Determinar la 
relación entre la cultura organizacional y la calidad del servicio en el Banco de la 
Nación, Bagua 
 
Metodológicamente, la investigación fue de tipo básica en su nivel descriptivo 
correlacional con diseño no experimental; dentro de la muestra se incluyó a 13 
colaboradores y 80 clientes del Banco de la Nación de Bagua, a estas unidades de 
análisis se les aplicó dos cuestionarios; a los colaboradores, para evaluar la cultura 
organizacional y otro a los clientes para evaluar la calidad del servicio; ambos se 
sometieron a validación y medición de su índice de confiabilidad. Luego de recoger 
los datos requeridos se analizaron con la estadística descriptiva e inferencial para 
la comprobación de hipótesis.  
 
Al término del estudio, al evaluar la relación entre las variables cultura 
organizacional y la calidad del servicio en el Banco de la Nación de Bagua, se 
encontró que al 76,9% del nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el 
nivel bueno en la variable calidad de servicio, demostrándose la relación directa 
entre estas dos variables, es decir, a un nivel alto de cultura organizacional en los 
trabajadores de la entidad bancaria, le correspondió un nivel bueno de calidad de 
servicio. 
 














The investigative process was guided by the general objective: To determine 
the relationship between the organizational culture and the quality of the service in 
the Banco de la Nación, Bagua. 
 
Methodologically, the research was of basic type in its descriptive correlation 
level with non-experimental design; In the sample, 13 collaborators and 80 clients 
of Banco de la Nación of Bagua were included, two questionnaires were applied to 
these units of analysis; to the collaborators, to evaluate the organizational culture 
and another to the clients to evaluate the quality of the service; both underwent 
validation and measurement of their reliability index. After collecting the required 
data, they were analyzed with descriptive and inferential statistics for hypothesis 
testing. 
 
At the end of the study, when evaluating the relationship between the 
organizational culture variables and the quality of the service in the Banco de la 
Nación de Bagua, it was found that 76.9% of the high level of the organizational 
culture corresponds to the good level in the variable quality of service, 
demonstrating the direct relationship between these two variables, that is, a high 
level of organizational culture in the workers of the bank, it corresponded a good 
level of quality of service. 
 














1.1 Realidad problemática  
 
En los últimos tiempos, todas las empresas, o por lo menos la mayoría 
de ellas, están inmersas en un fuerte proceso de mejora permanente y 
continua que las ha obligado a emplear un vasto abanico de estrategias e 
instrumentos con el propósito de asegurar su posicionamiento en el mercado, 
además, brindar un servicio en términos de calidad y satisfacer las 
expectativas de sus clientes, siendo requisito clave que en la empresa se 
tenga una sólida cultura organizacional. 
 
Alcanzar dichos objetivos no es tarea fácil y por ello muchas empresas 
no tienen éxito toda vez que se requiere “un cambio de actitud para mantener 
el liderazgo en el mercado, para propiciar este cambio es necesario evaluar y 
comparar comportamientos, valores, percepciones, estilos de liderazgo entre 
otros elementos que conforman la cultura organizacional” (Castañeda, Ortega 
y García, 2006, p. 2). 
 
En este apartado es donde se enfoca la problemática que engloba a las 
dos variables de estudio: cultura organizacional y calidad del servicio. Las 
ideas expuestas en párrafos anteriores permiten puntualizar que, en el 
proceso de evaluación organizacional con miras a mejoras y desarrollo, es 
conveniente realizar el diagnóstico de la cultura organizacional para identificar 
aspectos que la fortalecen o que la limitan; esto, porque cuando en una 
entidad no se le otorga la debida importancia habrá dificultades para concretar 
cambios duraderos, no será posible generar conciencia sobre la necesidad de 
mejora continua, se presentarán debilidades en el control de los recursos y 
para generar otros que la organización necesita; asimismo, habrá limitaciones 
para la gestión del potencial humano y conseguir eficacia en el trabajo 




El problema en torno a la cultura organizacional deviene cuando este 
importante proceso es rezagado a un último plano por los directivos de las 
entidades. Sin embargo, desde la percepción de los trabajadores el panorama 
es diferente, así, en la encuesta “Work Watch” de Randstad, se halló: 
 
66% de los trabajadores encuestados están de acuerdo en que la 
cultura organizacional es muy importante para el éxito de sus 
empresas, 35% creen que tiene el mayor impacto sobre la moral de 
los empleados, 22% creen que lo tiene sobre su productividad y 23% 
de los trabajadores más jóvenes (entre 18 y 34 años) creen que lo 
tiene sobre la satisfacción laboral. (Franco, 2010, p. 1) 
 
Estos resultados permiten inferir que hay percepciones diferentes 
respecto al rol de la cultura organizacional; desencuentros que generan 
limitaciones respecto a los componentes de la cultura dentro de cualquier 
entidad; esto ha dado pie a que la realidad problemática sea estudiada 
sistemáticamente. 
 
En México, Ozuna (2012) realizó una investigación para establecer la 
correspondencia entre la cultura organizacional y su relación con la 
productividad de una institución financiera, en su estudio parte de que en el 
Banco Santander “se observa una débil cultura organizacional dentro de la 
institución financiera misma que se refleja en los bajos índices de 
productividad que se tiene en el país en comparación con otros países en 
donde también tiene presencia” (p. 1). 
 
Uno de los problemas que se observa en las empresas es que en 
muchas ocasiones, existen diferentes culturas en la misma, por un 
lado, la de los empleados, por el otro la de los dueños y una más 
formada por los directivos. El problema surge cuando no se observa 
una cultura general dominante en la que todos se interrelacionan. 




Entonces, en términos generales, la realidad problemática en torno a la 
cultura organizacional también se manifiesta en el hecho de que es un 
constructo teórico, por tanto, resulta difícil tener una noción clara sobre él 
porque contiene tanto elementos tangibles como intangibles. Asimismo, 
teniendo en cuenta el aspecto social y humano, las empresas financieras 
enfrentan nuevos retos, dentro de los que destacan las demandas de 
prácticas saludables de valores éticos, de igual manera, ideas, costumbres, 
relaciones adecuadas tanto en los integrantes de la organización como en los 
clientes o usuarios de ella. 
 
De otro lado, alcanzar  
 
Una cultura organizacional fuerte y ampliamente reconocida para 
los miembros de la organización suele citarse como motivo 
de éxito de la organización, ocurre lo contrario si no es reconocida 
por los empleados. La cultura puede entonces favorecer o impedir 
el cambio organizacional teniendo en cuenta el grado de aceptación 
o rechazo de los valores en la organización, que estimulen o frenen 
los agentes de cambio” (Rodríguez y Morejón, 2005, p. 2). 
 
Al referirse a la cultura organizacional en la empresa peruana, se 
considera que muchas entidades no tienen suficientemente clara la idea que 
de manera similar a las personas, las organizaciones pueden ser estrictas o 
flexibles, cerradas o serviciales, innovadoras o conservadoras, aspectos que 
constituyen su cultura organizacional. (De la Cruz, 2008) 
 
“En Perú también encontramos que la brecha más grande reside en la 
importancia que le dan las organizaciones a la tendencia de “cultura y 
engagement”” (Gestión.pe, 2015). 
  





Como esencia de un sistema empresarial sólido no ha sido lo 
suficientemente explorado, por privilegiar factores cuantitativos, 
financieros y de producción, que no reconocen la esencia del factor 
humano como activador de desarrollo y como ente reprogramable 
en cuanto a sus capacidades de aprendizaje de novedosas formas 
de actuación. (Huamaní 2012, p. 12) 
 
La segunda variable de investigación lo constituye la calidad del servicio, 
tratar su problemática lleva a establecer que la imagen de la empresa depende 
de la opinión del cliente sobre el producto o servicio que recibe; en esa 
medida, para lograr que los clientes se formen una opinión objetiva y 
favorable, la empresa debe satisfacer sus expectativas y necesidades. Es lo 
que se ha catalogado como calidad del servicio.  
 
Sobre esta variable se afirma: 
 
Actualmente las organizaciones reconocen que la calidad en los 
servicios y productos ofrecidos es una condición básica para 
permanecer en el mercado, siendo relevante la importancia de 
conocer lo que los clientes perciben de los servicios y productos 
ofrecidos como punto inicial para corregir desvíos y alcanzar 
ventajas competitivas. (De Pedro, 2013, p. 2) 
 
Además, el contexto progresivo y competitivo de los negocios, ha 
concedido que los clientes o usuarios posean mayor potestad y ocasión de 
preferencia. Al respecto se indica: 
 
Los clientes se dan el lujo de ser más selectivos y cambiar su 
fidelidad a la velocidad del internet por ejemplo. Como 
consecuencia las organizaciones han 
desarrollado estrategias altamente sofisticadas para hacerse 
conocer por los clientes atraerlos y retenerlos. Las estrategias de 
enfoque hacia el cliente requieren que los líderes organizacionales 
alineen la cultura de sus compañías para que la conducta de sus 
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empleados esté más vinculados con las estrategias y los objetivos 
planteados por cada organización. (Díaz, 2012, p. 1) 
 
El problema de la calidad del servicio se genera cuando la empresa no 
brinda información permanente a los clientes sobre los productos y servicios 
que presta, cuando se aplica cobros de arbitrarios y tasas elevadas, de igual 
manera, la mala atención siguen constituyendo el “talón de Aquiles” de las 
entidades financieras y el problema de nunca acabar para sus usuarios, éstos, 
expresan sus quejas a los defensores del consumidor y a la Superintendencia 
Financiera. 
 
Mucho se habla de las consecuencias de un servicio de mala 
calidad. De cómo afecta a la satisfacción y la lealtad de los clientes, 
e incluso de cómo un mal servicio afecta el clima laboral y a la larga 
la retención de los mejores empleados. La argumentación sobre por 
qué se debe proveer un buen servicio puede sonar muy sensata, 
pero a los oídos de los que conducen las organizaciones nunca 
tendrá la contundencia de lo que se mide en moneda. (Laveglia, 
2014, p. 1) 
 
Por tal motivo, referirse a la problemática de calidad del servicio en el 
Banco de la Nación de nuestro país es atender a lo señalado por un cliente: 
“Todos los días hay inmensas colas en donde no es extraño ver a mujeres con 
sus hijos y también a personas de la tercera edad. Esperan horas de horas 
por lo que pido a las autoridades solucionar este problema” (La República, 
2017, p. 1) 
 
“Es importante resaltar que en muchos lugares del país el Banco de la 
Nación es la única entidad financiera por lo que se necesita que su servicio 
sea eficiente toda vez que asume tareas muy importantes para la ciudadanía” 
(La República, 2017, p. 2). 
 
Tratar de entender cómo la problemática de la cultura organizacional 
desfavorece a la calidad del servicio, implica hacer un análisis global de la 
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entidad, donde estas dos variables están conectadas y ambas contribuyen a 
determinar la imagen corporativa; se puede afirmar: Si hay buen nivel de 
cultura organizacional, entonces habrá buena calidad del servicio, en 
consecuencia, la entidad asumirá buena imagen institucional. Además, 
 
Es claro que las compañías exitosas serán aquellas que de manera 
proactiva satisfagan la necesidad del cliente de manera creativa, y 
así puedan desarrollar todo su potencial en el corto y mediano 
plazo. Así mismo la fidelización del cliente se da en todas las 
organizaciones. (Ramos, 2016, p. 4) 
 
En esa perspectiva, se puede deducir, la calidad del servicio así como la 
cultura organizacional en el Banco de la Nación presenta debilidades, tanto a 
nivel nacional como en el ámbito de la Agencia Bagua, de allí que surgió la 
necesidad de investigarlas lográndose determinar su situación actual, 
además, el índice de correlación con la cultura organizacional en dicha 
institución financiera del Estado, tarea en la que se centró el trabajo de 
investigación llevado a cabo. 
 
1.2 Trabajos previos 
 
A nivel internacional 
 
Montaña y Torres (2015) llevaron a cabo la tesis magistral titulada 
“Caracterización de la cultura organizacional y lineamientos de intervención 
para la implementación de procesos de cambio en las organizaciones. Caso 
empresa sector financiero”; investigación presentada a la Universidad del 
Rosario de Bogotá - Colombia, en la que se buscó “caracterizar la cultura 
organizacional de una empresa del sector financiero en Colombia y realizar 
orientaciones de acciones para el cambio organizacional de acuerdo con la 
estrategia de perdurabilidad establecida por la Alta Dirección de dicha 




“Para que una organización conozca sus potencialidades y pueda decidir 
que alternativa estratégica tomar basada en un análisis realista, deberá 
estudiar y comprender su propia cultura, lo que por supuesto no es sencillo, y 
requiere esfuerzos y paciencia” (Montaña y Torres, p. 136). 
 
“Para el estudio de la cultura organizacional es necesario describir los 
aspectos esenciales, pero no visibles, constituidos por, valores, creencias, 
percepciones básicas, que se concretan en las manifestaciones en las 
organizaciones a través de procedimientos” (Montaña y Torres, p. 137) 
 
Se rescata de la investigación de Montaña y Torres la caracterización de 
la variable cultura organizacional, adoptada también como una de las 
variables en el presente estudio. 
 
Figueroa (2015) con su investigación denominada “Relación entre la 
cultura organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores de una 
institución gubernamental”, tesis presentada a la Universidad Rafael Landívar 
de Guatemala. Es una investigación de tipo correlacional, “tuvo como objetivo 
principal identificar la relación entre la cultura organizacional y el desempeño 
laboral de los colaboradores de una institución gubernamental” (p. 8). La 
investigadora concluye principalmente: 
 
“La cultura organizacional no se relaciona con en el desempeño 
laboral de los colaboradores en la institución gubernamental la cual 
fue objeto de estudio, por lo tanto, se acepta la hipótesis nula (Ho) 
y se afirma que no existe diferencia estadísticamente significativa 
del 0.05 entre la cultura organizacional y el desempeño laboral de 
los colaboradores de la institución; es decir que una variable no 
incide en la otra” (Figueroa, 2015, p. 52). 
 
La importancia de la investigación de Figueroa radica en la coincidencia 
respecto al tipo de estudio asumido, es decir, el correlacional, que también se 




De Pedro (2013) y su investigación titulada “La calidad de servicio 
bancario: una escala de medición”. Tesis de maestría presentada a la 
Universidad Nacional del Sur – Argentina. La investigadora concluye: 
 
Los resultados del estudio no confirman la totalidad de las 
dimensiones del modelo original (Elementos tangibles, 
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía). Los 
datos cualitativos sugieren que las dimensiones relevantes para los 
clientes de bancos argentinos son Confiabilidad, Capacidad de 
respuesta y Seguridad. (De Pedro, 2013, p. 4) 
 
Se rescató de la investigación precedente las dimensiones de la variable 
calidad del servicio, son las mismas consideradas en el estudio realizado. 
 
Ozuna (2012) y su trabajo de investigación titulado “La cultura 
organizacional y su relación con la productividad de una institución financiera”; 
tesis de maestría presentada al Instituto Politécnico Nacional de México, 
donde se usó el tipo; se realizó con “el propósito de determinar la relación 
existente entre la Cultura Organizacional y la Productividad dentro de 
Santander México” (p. 9); estudio de tipo correlacional con diseño no 
experimental, donde su autor concluye de acuerdo a la hipótesis planteada: 
 
A mayor Cultura Organizacional mayor Productividad. Los datos de 
la investigación muestran que si un colaborador de una institución 
tiene una alta o muy alta cultura organizacional, éste tendrá una 
mayor productividad, ya que su desempeño será mayor. Esto, por la 
relación que existe entre ambas variables. (Ozuna, 2015, p. 107).  
 
De manera similar, se rescataron los aportes de la investigación de 
Ozuna dado que se realizó en el contexto de una entidad financiera, permitió 






A nivel nacional 
 
Rimarachín (2015) llevó a cabo la tesis denominada “Evaluación de la 
calidad del servicio en relación a la satisfacción del cliente en la Agencia de 
Viajes Consorcio Turístico Sipán Tours SAC, Chiclayo”, investigación de tipo 
correlacional presentada a la Universidad Señor de Sipán de Chiclayo. “Tuvo 
como objetivo evaluar la calidad de servicio en relación a la satisfacción del 
cliente en la agencia de viajes Consorcio Turístico Sipán Tours SAC. Chiclayo” 
(p. 5).  
 
Su conclusión principal:  
 
La calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours 
SAC., es buena y que el 91% de los clientes se encuentran 
satisfechos, teniendo una percepción positiva de que la empresa se 
preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas evitando 
cometer errores. (Rimarachín, 2015, p. 15).  
 
La investigación de Rimarachín resultó sumamente importante en la 
medida que estudió las dos variables seleccionadas en el presente trabajo, 
fue de mucha ayuda en el tratamiento metodológico. 
 
Olivos (2014) realizó el estudio titulado “La comunicación interna y la 
percepción de la calidad de servicio por los socios de la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Parroquia San Lorenzo del distrito de Trujillo”, tesis correlacional con 
diseño no experimental presentada a la Universidad Privada Antenor Orrego 
de Trujillo. Tuvo por objetivo general: “determinar la relación que existe entre 
la comunicación interna, orientada a generar conocimiento de las funciones 
del área y la motivación para el trabajo, y la percepción de la calidad del 
servicio por los socios” (p. 5), en la entidad financiera seleccionada. Llega a 
la conclusión principal: 
 
Entre los resultados más relevantes se establece que el tipo de 
comunicación interna que predomina es la informal, existiendo 
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deficiencia en la comunicación de funciones, políticas y protocolos 
de atención al cliente; y que la calidad de servicio es en sus tres 
dimensiones (calidad de resultados, calidad del entorno físico y 
calidad de interacción) corresponde a un nivel medio. (Olivos, 2014, 
p. 75) 
   
De Olivos se rescató la información proporcionada de la variable calidad 
del servicio desde la percepción de los clientes, aspecto que también se tomó 
en cuenta en la presente investigación. 
 
Huamaní (2012) y su investigación titulada “Cultura organizacional y 
desempeño laboral: Banco de la Nación - Agencia Lircay, 2011”, tesis 
presentada a la Universidad Nacional de Huancavelica; metodológicamente 
usó el tipo de investigación descriptiva correlacional con diseño no 
experimental transversal cuyo objetivo fue: “Determinar y Evaluar de qué 
manera la Cultura Organizacional se relaciona con el Desempeño Laboral de 
los empleados del Banco de la Nación- Agencia Lircay, 2011” (p. 6). Su 
conclusión: “Se rechaza la hipótesis nula y consecuentemente se acepta la 
hipótesis alterna, demostrando que: La Cultura Organizacional se relaciona 
significativamente con el Desempeño Laboral de los empleados del Banco de 
la Nación- Agencia Lircay, 2011” (p. 81). 
 
De manera específica la investigación de Huamaní adquiere vital 
importancia para el presente trabajo ya que se realizó en el Banco de la 
Nación, espacio donde también se realizó el acopio de información. 
 
A nivel local 
 
En este ámbito sólo se ubicó la tesis de maestría desarrollada por 
Facundo y Tineo (2016) cuyo título es: Propuesta de un plan educativo 
estratégico para mejorar la cultura organizacional en las Instituciones 
Educativas de la Red Educativa “Maestros innovadores” del Distrito de La 
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Coipa - San Ignacio, 2015, investigación sustentada en la Universidad César 
Vallejo de Jaén. Sus autoras concluyen: 
 
Según percepción de los docentes, para el 40% de ellos la cultura 
organizacional es de nivel inadecuado, el 52% de nivel 
medianamente adecuado y sólo para el 8% es de nivel adecuado. 
Falta mejorar las dimensiones visibles e invisibles de la variable, 
porque poco influyen en la identificación y asumir compromisos con 
la misión, visión, valores y objetivos estratégicos de su I.E.; 
resultado ante el cual las investigadoras proponen un Plan 
Educativo Estratégico. (Facundo y Tineo, 2016, p. viii) 
 
Aunque la investigación de Facundo y Tineo se realizó en el ámbito educativo, 
sin embargo, ayudó mucho para comprender la problemática de la cultura 
organizacional y la posibilidad de mejorarla mediante un plan estratégico. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1 Teorías que fundamentan la investigación 
 
1.3.1.1 Modelo de Thomas J. Peters y Robert H. Waterman 
sobre la cultura organizacional 
 
El modelo propuesto por estos dos renombrados 
consultores se basa en un estudio realizado por ambos en 
relación a la excelencia en los negocios estadounidenses. Sus 
postulados se basan en las creencias de la existencia de una 
correlación entre culturas corporativas fuertes y desempeño 
organizacional, y de la capacidad de la cultura de la organización 
de ser fortalecida por los gerentes. 
 
Resulta interesante que aun cuando el modelo no presta 
ninguna atención especial al fenómeno de la cultura 
organizacional, el hecho de que los valores compartidos sean el 
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centro que de algún modo gobierna la organización y alrededor 
de los cuales se edifican los demás elementos, de algún modo 
deja implícita que la cultura organizacional es la que articula la 
organización. El gran aporte del estudio de Peters y Waterman 
está en la idea de que la excelencia organizacional yace en la 
creación de un sistema de valores simples, claros y no sólo 
compartido por todos, sino internalizado como lo más importante, 
y complementado con una buena estructura y manejo de lo 
básico. 
 
1.3.1.2 Teorías y modelos sobre la calidad del servicio 
  
Sobre el tema, existen varias teorías que intentan explicar 
la motivación del ser humano y que pueden aplicarse para 
determinar la naturaleza de la satisfacción del cliente, a saber:  
 
Teoría de la Equidad: de acuerdo con esta teoría, la 
satisfacción se produce cuando una determinada parte siente 
que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso está 
en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese 
proceso tales como el coste, el tiempo y el esfuerzo (Brooks 
1995, citado por Rivera, 2015, p. 34). 
 
Teoría de la Atribución Causal: explica que el cliente ve 
resultado de una compra en términos de éxito o fracaso. La 
causa de la satisfacción se atribuye a factores internos tales 
como las percepciones del cliente al realizar una compra y a 
factores externos como la dificultad de realizar la compra, 
otros sujetos o la suerte (Brooks 1995, citado por Rivera, 
2015, p. 34)  
 
Teoría del Desempeño o Resultado: propone que la 
satisfacción del cliente se encuentra directamente 
relacionada con el desempeño de las características del 
producto o servicio percibidas por el cliente. La satisfacción, 
por tanto, se equipara al valor, donde el valor es la calidad 
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percibida en relación al precio pagado por el producto y/o 
servicio (Brooks 1995, citado por Rivera, 2015, p. 34). 
 
Teoría de las Expectativas: sugiere que los clientes 
conforman sus expectativas al respecto del desempeño de 
las características del producto o servicio antes de realizar la 
compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el 
producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las 
características de éstos con el desempeño real al respecto, 
usando una clasificación del tipo “mejor que” o “peor que”. 
(Rivera, 2015, p. 35) 
 
Es conveniente citar a la Escuela Norte europea en relación 
a la medición de la calidad del servicio: 
 
Esta escuela se centró en el concepto de calidad de servicio 
sin entrar a buscar evidencias empíricas que lo avalen. La 
medición de la calidad la realizan en base a la opinión del 
cliente, determinando éste si el servicio recibido es mejor o 
peor que el esperado. (De pedro, 2013, p. 34) 
 
Igualmente, a la Escuela Norteamericana, quien: “A 
diferencia de la escuela norteeuropea, además del diseño del 
modelo conceptual multidimensional elaboró herramientas para la 
evaluación de la calidad del servicio sirviendo de fundamento para 
numerosas investigaciones validadas y contrastadas” (De pedro, 
2013, p. 40). 
 




Para Alarcón y Ruiz (2016), citando a Chiavenato (2011) 
“La cultura organizacional representa las normas informales, no 
escritas, que orientan el comportamiento cotidiano de los 
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miembros de una organización y dirigen sus acciones en la 
realización de los objetivos organizacionales” (p. 28). 
Es un conjunto de percepciones que se traducen en 
comportamientos, actitudes y formas de hacer las cosas para 
la solución de problemas. (…) engloba varios elementos 
como son: Grupo de normas, grupo de individuos, valores, 
filosofía de la empresa, reglas del juego, clima laboral, 
desarrollo de habilidades, hábitos, modelos mentales, 
paradigmas estructuras y comportamientos. (Castañeda, 
Ortega y García, 2006, p. 3) 
 
“Es el modo de vida propio que cada organización desarrolla 
en sus miembros. La cultura experimenta alteraciones en el 
transcurso del tiempo, dependiendo de las condiciones internas y 
externas” (Cuba, 2012, p. 5). 
 
“Los investigadores en administración definen la cultura 
organizacional como el conjunto de valores, creencias y principios 
compartidos entre los miembros de una organización, lo que a su 
vez la diferencia de otras organizaciones” (De la Cruz, 2008, p. 5) 
 
Los conceptos precedentes permiten inferir que se coincide 
en concebir “la cultura como todo aquello que identifica a una 
organización y la diferencia de otra haciendo que sus miembros 
se sientan parte de ella ya que profesan los mismos valores, 
creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguaje, ritual y 




En referencia a este tema, resulta significativo estar al 
corriente del rol que cumple la cultura organizacional en el 
desarrollo de la empresa. Dentro de las funciones principales se 
tiene: “a.- La cultura transfiere un sentido de identidad para los 
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miembros de la organización; b.- Se facilita la generación de 
compromiso colectivo más que individualmente y c.- La cultura 
releva la estabilidad del sistema social” (Castañeda et al., 2006, 
p. 6).   
 
De manera similar, para Stephen P. Robbins la cultura 
organizacional ejerce muchas funciones al interior de una entidad: 
“a) Tiene un papel de definición de fronteras. b) Transmite un 
sentido de identidad a los miembros de la organización. c) Facilita 
la generación de un compromiso. d) Incrementa la estabilidad del 
sistema social” (Mata 2014, p. 6). 
 
De igual modo se afirma que las funciones son: “Permite la 
identidad institucional; posibilita diferenciarse de otras afines; 
genera sentimientos de identidad en el personal; facilita el 
compromiso del personal; estabiliza y dinamiza el sistema social 
interno; permite la conducción y control de las actividades y 
conductas personales e institucionales” (Alvarado, 2008, citado 
por Morocho, 2012, p. 15). 
 
Finalmente, “la cultura organizacional cumple básicamente 
dos funciones, la primera es la de integración entre sus miembros 
y la segunda permite a la organización adaptarse al entorno que 
lo rodea, a través de diversos mecanismos que llevan a cabo sus 




En el marco de la presente investigación se asumirán 
como dimensiones las determinadas por Vargas (2007): 
 
Elementos visibles: Entre los cuales se expresan las 
creencias, valores, ceremonias, normas, ritos, slogans, 
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conductas, símbolos, etc., la mayor parte de las veces son 
observables, pero en realidad son la representación de 
valores, creencias, suposiciones, etc., localizada a nivel más 
profundo. Estos elementos visibles dan a conocer cómo y por 
qué se hacen las cosas. (Vargas, 2007, citado por Facundo y 
Tineo, 2016, p. 34) 
 
Elementos invisibles: Por lo general son aquellos que 
existen “a nivel más profundo en la mente de los miembros 
que forman la organización, donde residen los sentimientos, 
temores, valores, creencias, actitudes, suposiciones, etc., 
difíciles de explicar pero que influyen en el comportamiento 
de los individuos en las organizaciones. Se considera que 
estos elementos invisibles constituyen el inconsciente 
organizacional. (Vargas, 2007, citado por Facundo y Tineo, 
2016, p. 35) 
 
1.3.2.4 Importancia de la cultura organizacional 
 
Se ha hablado y escrito mucho sobre el tema, así por 
ejemplo, Romero (2016) expresa:  
 
La cultura organizacional es el valor fundamental que 
aprecian los empleados, generando un impacto en la moral, 
la motivación, satisfacción y productividad en la compañía. 
Por lo tanto las empresas deben realizar programas de 
desarrollo para sus empleados en donde se puedan 
desarrollar y mejorar las habilidades, fortaleciendo sus 
valores y aumentando la retención de los buenos empleados. 
(Romero, 2016, p. 1) 
 
Es importante mantener la cultura organizacional debido a 
que permite detectar problemas en los grupos de trabajo, o 
formar equipos con una ideología positiva y clara para el buen 
funcionamiento de la compañía. (Romero, 2016, p. 2) 
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Se enfoca la cultura organizacional como una oportunidad y 
como una estrategia que puede ser muy efectiva a la hora de 
mejorar las condiciones actuales y futuras de un negocio, 
especialmente si éste se está enfrentando a una crisis o pasa 
por un momento complicado. (Franco, 2010, p. 2) 
 
La cultura organizacional es parte fundamental del 
funcionamiento de cualquier empresa y es percibida de esta 
manera por sus empleados, lo que hace necesario que una 
compañía la tenga en cuenta y saque provecho de ella si no 
quiere que se convierta en un aspecto en contra de los 
resultados generales. (Franco, 2010, p. 3) 
 
Las ideas precedentes conducen a destacar que las 
empresas están llamadas a no ignorar la cultura organizacional. 
Por el contrario, deberían considerarla como un elemento 
examinador de su estrategia de negocios global. 
 




“Según Pizzo (2013) es el hábito desarrollado y 
practicado por una organización para interpretar las 
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en 
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, 
apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable” (López, 2013, p. 
6) 
 
“Es la satisfacción del cliente, la cual se logra cuando se 
sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones. Es el 
gran diferenciador, ésta atrae y mantiene la atención a cliente, si 




Es cualquier tipo de intervención que se lleve a cabo entre un 
representante de una compañía y un cliente. Este contacto 
puede ser: Personal, por teléfono, por correo, por internet. 
Este es uno de los factores más importantes para determinar 
el éxito de una compañía. (Jaramillo, 2016, p. 2) 
 
“Calidad también denota, aquellas características del 
servicio que responden a las necesidades del cliente. Un cliente 
con sus necesidades y expectativas cubiertas es un cliente 
satisfecho” (Mata, 2014, p. 8).  
 
De Pedro (2013), citando a “Deming (1989) define la calidad 
en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la 




Para “Aniorte (2013), las principales características 
que se perciben en la calidad del servicio son: Debe cumplir 
sus objetivos; debe servir para lo que se diseñó, debe ser 
adecuado para el uso; debe solucionar las necesidades y 
debe proporcionar resultados” (López, 2013, p. 7). 
 
Asimismo, se le atribuye otras características directamente 
relacionadas con los trabajadores que brindan el servicio: 
“Formalidad, iniciativa, ambición, autodominio, disposición de 
servicio, don de gentes, colaboración, enfoque positivo, 
observación, habilidad analítica, imaginación, recursos y aspecto 
externo” (López, 2013, p. 8). 
 
También se señala características como: 
 
Fiabilidad. Los clientes desean que las empresas realicen el 
servicio deseado de forma fiable, precisa y consistente. 
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Capacidad de respuesta. Las empresas deben mostrar una 
actitud de ayuda y el ofrecimiento de un servicio rápido. 
Seguridad. Los clientes dicen que los empleados deberían 
conocer todos los detalles de su trabajo, mostrarse corteses 
y proyectar confianza en el servicio que ofrecen. Elementos 
tangibles. Las instalaciones físicas y los equipos deben ser 
atractivos y estar limpios y los empleados deben tener una 
buena apariencia física. Empatía. Los clientes desean 
empresas que les ofrezcan un servicio personalizado y que 
les escuchen. (Empresa de hoy, 2011, p. 2) 
 
Finalmente, sobre las particularidades de la calidad del 
servicio, se señala: 
 
La calidad tiene que estar definida en términos de satisfacción 
del cliente. La calidad es multidimensional. No es posible 
definirla en términos de una simple característica. Hay 
diferentes grados de calidad para un mismo cliente. (De 




Según Romero (2008) la calidad del servicio presenta tres 
dimensiones esenciales: 
 
Componente técnico: hace referencia al conjunto de 
elementos que forma parte del proceso de prestación de 
servicios, como la expresión de la adecuación de la asistencia 
que se presta y los avances científicos y la capacidad de los 
profesionales; implica la ejecución de 6 aspectos 
fundamentales: Eficiencia, Competencia Profesional,  
Continuidad, Accesibilidad y Seguridad. (Romero, 2008, p. 
14) 
 
Componente interpersonal: referido a la interacción que se 
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establece entre el personal y el cliente. Es decir es el grato de 
interacción y comunicación involucra una adecuada relación 
interpersonal en el cual debe existir confianza y respeto, 
empatía, cordialidad, claridad en el lenguaje y veracidad en la 
información que brinde. (Romero, 2008) 
 
Componente del entorno (confort): incluye el ambiente de 
bienestar que se brinda en la empresa, es el conjunto de 
aspectos y situaciones que posibilitan al cliente sentirse a 
gusto, como: el orden, la ventilación e iluminación, el cuidado 
de la privacidad, entre otros. (Romero, 2008) 
 
1.3.3.4 Riesgos de no brindar una buena calidad del servicio 
 
Cuando una entidad ya sea financiera o no el cliente no 
recibe un servicio de calidad, se genera en él un estado de 
insatisfacción; en ese contexto, 
 
La no satisfacción de los clientes afecta negativamente a las 
empresas y estudios empíricos demuestran que se necesita 
una docena de contactos positivos para compensar un 
incidente negativo. Con mucha probabilidad, sus sondeos le 
revelarán, además, que la lealtad de sus clientes disminuye 
con la misma rapidez con que los servicios que ofrece su 
empresa descienden. Los clientes desean y esperan que el 
servicio se mantenga, todo el tiempo, en el nivel adecuado. 
(Empresa de hoy, 2011, p. 1) 
 
1.3.3.5 Importancia  
 
Para entender la importancia de la calidad del servicio es 
pertinente contemplar la percepción del cliente y, sobre todo, 
entenderlo; muchas empresas no considera lo que el cliente 
necesita, por ello, el servicio que brindan no puede catalogarse de 
calidad, asimismo, para complementar este aspecto hay que 
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reparar en que el servicio que se ofrece debe ser mínimamente 
igual al de la competencia, siendo lo ideal, que sea mejor. “La 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente son ejes 
fundamentales de la estrategia de un banco, que debe contar con 
un modelo para la gestión de la calidad y del servicio del cliente” 
(Grasso, 2017, p. 1). Además, específicamente en el sector 
bancario se afirma: 
 
Ante estos cambios, la calidad de servicio en esta última 
década, ha sido utilizada por el sector bancario, como una de 
las estrategias de diferenciación de la competencia y por lo 
tanto, conforma un importante punto a investigar. En el 
pasado, el cliente se adecuaba a lo que los bancos ofrecían. 
En la actualidad, es el banco el que debe indagar acerca de 
lo que los clientes reclaman, sus expectativas, proyectos e 
intereses. (De Pedro, 2013, p. 20) 
 
1.3.3.6 Cultura organizacional y calidad del servicio 
 
Entre la cultura organizacional y la calidad del servicio 
existe relación estrecha, al respecto se afirma:  
 
La cultura organizacional existente en la entidad permite 
enfrentar los retos del entorno y la consecución gradual de un 
servicio de calidad que satisfaga las necesidades del cliente 
con la atención priorizada, por parte de los directivos de la 
entidad y trabajadores. (Hernández, Quintana, Mederos, 
Guedes, García y Cabrera, 2008, p. 1) 
 
Los aspectos de la cultura organizacional que inciden 
significativamente en la calidad del servicio prestado son: el 
estilo de dirección; la divulgación de los conocimientos 
aprendidos; la promoción de la solución de conflictos 
laborales; la capacidad de visión de futuro; la colaboración 
entre las diferentes áreas; y el estímulo a asumir retos en el 
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desempeño. (Hernández, et al., 2008, p. 2) 
 
También se puede respaldar la relación entre cultura 
organizacional y calidad del servicio tal y como se señala: 
 
La calidad lo hacen los hombres. La calidad se hace para el 
cliente. La calidad lo hacen todos. La calidad se hace entre 
todos. La inclusión a todas las personas en la calidad es 
fundamental para la renovación de la misma, es importante 
creer en las capacidades de todos quienes conforman la 
organización. Si se involucra a todos los miembros de la 
organización en la calidad se logra la excelencia; debido a 
que el continuo aprendizaje de los colaboradores logran 
realizar las actividades excelentemente disminuyendo los 
errores que generan la no satisfacción de los clientes y por 
ende su no retorno a la organización. (Morales, 2014, p. 67) 
 
1.4 Formulación del problema 
 
¿Cómo se relaciona la cultura organizacional con la calidad del servicio 
en el Banco de la Nación, Bagua? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
La investigación que se logró cristalizar partió de la exigencia de estudiar 
científicamente la situación actual en que se encuentran las variables cultura 
organizacional y calidad del servicio, para finalmente, determinar el índice de 
correlación entre ellas en el Banco de la Nación, Bagua, en esa perspectiva, 
el trabajo de investigación se justifica por las razones siguientes: 
 
Teórica: El estudio ayudó a comprender la naturaleza de las variables 
seleccionadas sobre la base de tener como sustento teorías y enfoques 
científicos contrastados con la realidad a investigar, partiéndose de la premisa 
que ambas se correlacionan toda vez que “la calidad debe manifestarse 
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mediante el compromiso de las personas diariamente que satisfacen las 
necesidades de los clientes quienes al mismo tiempo llevan a la consecución 
del éxito empresarial; asimismo, sus resultados constituirán un aporte teórico 
adicional que servirá como referente a nuevos estudios de la misma 
naturaleza. 
 
Práctica: Los resultados obtenidos en la investigación posibilitarán que 
se genere reflexión en quienes gerencian la entidad financiera de modo que 
pudieran adoptarse decisiones encaminadas a la mejora tanto de la cultura 
organizacional así como de la calidad del servicio.    
 
Administrativa: La investigación abordó dos variables importantes en la 
gestión administrativa e institucional de una entidad bancaria, de manera que 
conociendo la relación existente entre ellas será posible visualizar estrategias 
para optimizarla en términos de eficiencia, eficacia y calidad. 
 
Metodológica: en el proceso investigativo se emplearon técnicas e 
instrumentos pertinentes, válidos y confiables, los mismos que han sido 





La cultura organizacional se relaciona directamente con la calidad del 






Determinar la relación entre la cultura organizacional y la calidad 






a. Diagnosticar el nivel de cultura organizacional existente en el 
Banco de la Nación, Bagua. 
 
b. Describir el nivel de calidad del servicio en el Banco de la Nación, 
Bagua. 
 
c. Evaluar la relación entre la cultura organizacional y el componente 
técnico de la calidad del servicio en el Banco de la Nación, Bagua. 
 
d. Evaluar la relación entre la cultura organizacional y el componente 
interpersonal de la calidad del servicio en el Banco de la Nación, 
Bagua. 
 
e. Evaluar la relación entre la cultura organizacional y el componente 





















2.1 Diseño de investigación 
 
Atendiendo a la finalidad que persigue, la investigación correspondió al 
llamado tipo básica o pura ya que asumió el propósito de recoger información 
relevante para generar conocimiento sistemático que complemente la 
información ya existente. Asimismo, fue de carácter correlacional, “tipo 
de investigación no experimental en la que los investigadores miden dos 
variables y establecen una relación estadística entre las mismas (correlación), 
sin necesidad de incluir variables externas para llegar a conclusiones 
relevantes” (Mejía, 2017, p. 1).  Adoptó el siguiente esquema: 
 
 
                                        Ox 
                                          
   M                                   r 




M     =  Muestra, integrada por los colaboradores y clientes 
                       seleccionados 
x, y       =  Variables (x = cultura organizacional; y = calidad del 
servicio) 
O     =  Información  sobre las variables 
r     =  Índice de correlación entre variables 
 
2.2 Variables,  operacionalización 
 
El proceso investigativo focalizó su interés en las variables: Cultura 
organizacional y calidad del servicio. 
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2.2.1 Definición conceptual 
 
Variable x: Cultura organizacional 
 
Se concibe “como todo aquello que identifica a una organización y la 
diferencia de otra haciendo que sus miembros se sientan parte de ella 
ya que profesan los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, 
normas, lenguaje, ritual y ceremonias” (Pérez, 2010, p. 3). 
 
Variable y: Calidad del servicio  
 
“Según Pizzo (2013) es el hábito desarrollado y practicado por una 
organización para interpretar las necesidades y expectativas de sus 
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, 
ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable” (En López, 
2013, p. 6) 
 
2.2.2 Definición operacional 
 
Variable x: Cultura organizacional 
 
Es la forma como se comporta el Banco de la Nación de Bagua, por ello 
incluye entre otros aspectos, las normas, valores, hábitos, ideas, 
experiencias propias compartidas por los miembros del banco; fue 
evaluada a través de un cuestionario, en base a las dimensiones: 
Elementos visibles o tangibles y elementos invisibles o intangibles. 
 
Variable y: Calidad del servicio  
 
Es la que incluye atributos como: Atención sin demora, consideración y 
comprensión de las necesidades y expectativas del cliente, trato con 
calidez, eficiencia del personal. Evaluada mediante un cuestionario 
desde la perspectiva de los usuarios / clientes del Banco de la Nación de 
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Bagua, teniendo en cuenta las dimensiones: Técnica, interpersonal y del 
entorno 
 
2.2.3 Operacionalización de variables 


































































































































colaborador - cliente 
 Componente 
del entorno 5. Ambiente confortable 
6. Condiciones favorables 
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La integraron los 13 colaboradores que trabajan en el Banco de la 
Nación de Bagua, además los usuarios del banco que tienen entre 30 y 
50 años, que acudieron a la entidad para realizar sus trámites y que 
voluntariamente admitieron ser encuestados, en el período determinado 
para la recolección de datos: 
 










Comprendió a todos los colaboradores del Banco de la Nación de 
Bagua (13) y los usuarios que cumplían los requisitos establecidos, para 
su selección se utilizó el muestreo probabilístico, sobre este tipo de 
método de muestreo, 
 
Son aquellos que se basan en el principio de equiprobabilidad. Es 
decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la misma 
probabilidad de ser elegidos para formar parte de una muestra y, 
consiguientemente, todas las posibles muestras de tamaño n tienen 
la misma probabilidad de ser elegidas. Sólo estos métodos de 
muestreo probabilísticos nos aseguran la representatividad de la 
muestra extraída y son, por tanto, los más recomendables. 
(Universidad Nacional de entre Ríos, 2007, p. 1) 
 




Colaboradores 07 06 13 
Usuarios 110 90 200 




n   =      N   Z2   p q 
                   (N-1) E2 + Z2 p q 
        n        =                (200) (1,96)2 (0.5) (0.5)  
                            (200-1) (0,05)2 + (1,96)2 (0,5) (0,5)   
  n       =    132 
 
Con la finalidad de delimitar la muestra, por razones de que se 
pudiera asegurar la obtención de información, se creyó conveniente 
hallar la muestra reajustada, para ello, se aplica la fórmula siguiente: 
 
 




N  =  Es la población 
n  =   Muestra final (reajustada) 
n0 =   Muestra hallada 
 
n  =  79.5  con redondeo    =   80 
 
Tabla 2: Distribución de la muestra 
 
 















Colaboradores 07 06 13 
Usuarios 40 40 80 
TOTAL 47 46 93 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 
 
Dentro de las técnicas e instrumentos de recolección de datos que se 
usaron en la investigación, se tienen: 
 
2.4.1 Técnica de gabinete. 
Esta técnica consistió en la elaboración de fichas bibliográficas y 
fichas textuales, las mismas que permitieron buscar y examinar 
información relevante sobre las variables y brindó fundamentación 
teórica a la investigación. 
    
2.4.2 Técnicas de campo 
Se aplicaron las siguientes técnicas de campo: 
 
Variable Técnica Instrumento 
Cultura 
organizacional 
Encuesta: Sirvió para 
identificar el estado actual 
de las variables: Cultura 
organizacional y calidad 
del servicio. 
 
Cuestionario 1, se 
administró a los 
colaboradores del Banco de 
la Nación de Bagua, permitió 




Cuestionario 2, se aplicó a 
los usuarios del Banco de la 
Nación de Bagua para 
conocer su percepción sobre 
el nivel de calidad del 
servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los instrumentos de recolección de datos, consistentes en dos 
cuestionarios, fueron de elaboración propia. El Cuestionario 1 sobre cultura 
organizacional dirigido a los colaboradores consta de 25 ítems, referidos a las 
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2 dimensiones: Elementos visibles con 12 ítems; y elementos invisibles con 
13 ítems. El Cuestionario 2 para evaluar la calidad del servicio aplicado a los 
clientes está organizado en 21 ítems, distribuidos equitativamente entre las 3 
dimensiones: Componente técnico, componente interpersonal y componente 
del entorno con 07 ítems por cada dimensión.  
 
Previa a su aplicación fueron sometidos a los procesos de validación y 
confiabilidad; antes de su aplicación se realizó una prueba piloto a 
colaboradores y clientes del Banco de la Nación de Jaén, posteriormente se 
realizó la medición de su índice de confiabilidad con la prueba Alfa de 
Cronbach (Ver Anexo N° 05); la validez de contenido se hizo a juicio de tres 
expertos conocedores del tema con grado de maestría en gestión pública (Ver 
Anexo N° 06). 
 
2.5 Método de análisis de datos. 
 
Para cumplir la actividad de análisis de los datos acopiados mediante 
aplicación de instrumentos se acudió a la estadística descriptiva e inferencial, 
a través de la que fue posible describir e interpretar los datos, cuyos resultados 
fueron presentados en tablas y figuras estadísticas, para ello resultó necesario 
el empleo del programa estadístico SPSS, asimismo, la estadística inferencial 
permitió la contrastación de hipótesis, mediante la prueba Tau-b de Kendall 
que reportó un valor de 0,662, indicando que entre las variables existe relación 
positiva alta.  
 
2.6 Aspectos éticos 
 
Durante el proceso investigativo, la investigadora se comprometió a 
realizar y proporcionar información seria y confiable en relación al estado de 
las variables seleccionadas, cumplió con la ética en investigación, 
manteniendo en reserva los datos de las fuentes informantes; asimismo, 
respetó lo establecido en las reglas internacionales APA, registrando y citando 









Nivel de Cultura organizacional en el Banco de la Nación, Bagua 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos MEDIO 3 23,1 
ALTO 10 76,9 
Total 13 100,0 
Fuente: Cuestionario aplicado: 07/11/2017 
 
 




Nivel de Cultura organizacional en el Banco de la Nación, Bagua 
 
Descripción e interpretación 
 
En la Tabla 3 se muestran los resultados sobre el nivel de cultura organizacional 
que tienen los colaboradores de la entidad Bancaria, indicando que el 23,1% de los 
encuestados se ubica en el nivel medio y el 76,9% en el nivel alto. Datos que 
permiten deducir la mayoría de los encuestados de la entidad bancaria han logrado 
reconocer los elementos tangibles del banco (Creencias, valores y símbolos), 
además, los elementos intangibles de la misma (actitudes y comportamiento, 





Nivel de Calidad del servicio en el Banco de la Nación, Bagua 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos REGULAR 14 17,5 
BUENA 66 82,5 
Total 80 100,0 
Fuente: Cuestionario aplicado: 07/11/2017 
 
 




Nivel de Calidad del servicio en el Banco de la Nación, Bagua 
 
Descripción e interpretación 
 
En la Tabla 4 se presentan los resultados sobre el nivel de calidad de servicio  que 
perciben los usuarios de la entidad bancaria, observándose que para el 17,5% de 
los encuestados es de nivel medio y para el 82,5% de nivel alto.  
 
Del análisis de datos obtenidos se infiere que para la mayoría de usuarios el banco 
usa la tecnología necesaria, cuenta con colaboradores preparados, hay buena 
interacción y comunicación entre cliente – colaborador, posee ambiente confortable 




RESPECTO A LA CORRELACIÓN ENTRE CULTURA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD 
DEL SERVICIO 
 
Debido a que la matriz es cuadrática (el mismo número de categorías 
horizontales y verticales) y sus valores son ordinales, se aplicó la prueba estadística 





Tabla de contingencia  entre el  Componente técnico * Cultura organizacional 
 
Cultura organizacional 
Total MEDIO ALTO 
Componente técnico REGULAR Recuento 3 0 3 
% del total 23,1% ,0% 23,1% 
BUENA Recuento 0 10 10 
% del total ,0% 76,9% 76,9% 
Total Recuento 3 10 13 
% del total 23,1% 76,9% 100,0% 




Observando los resultados de la Tabla 5, se encuentra que al 76,9% en 
el nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el nivel bueno en la 
dimensión componente técnico;  asimismo se observa que al 23,1% del nivel 
medio de la cultura organizacional le corresponde el nivel regular en la 
dimensión componente técnico. 
 
De lo anterior se puede deducir que a mayor nivel de cultura 
organizacional en los trabajadores de la entidad bancaria, mejor nivel en la 
calidad de servicio se brindaría en cuanto al componente técnico. Por lo tanto, 
se deduce que hay una relación directa entre la cultura organizacional de los 
trabajadores del Banco de la Nación y el componente técnico para una buena 























Sig. (bilateral) . ,001 






Sig. (bilateral) ,001 . 
N 13 80 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 




En la Tabla 6, se muestran los resultados obtenidos después de aplicar la 
prueba de hipótesis Tau-b de Kendall calculado, se observa que toma un valor de 
0,764, así mismo el valor “p” de significación bilateral es 0,001, el cual es menor a 
0,05 (del nivel de significancia). Además, el valor adquirido del estadístico se halla 
entre el rango <0,60 – 0,79>, por tanto, se puede confirmar que existe una buena 
relación positiva entre la cultura organizacional de los trabajadores del Banco de la 





















Total MEDIO ALTO 
Componente 
interpersonal 
REGULAR Recuento 1 0 1 
% del total 7,7% ,0% 7,7% 
BUENA Recuento 2 10 12 
% del total 15,4% 76,9% 92,3% 
Total Recuento 3 10 13 
% del total 23,1% 76,9% 100,0% 




Observando los resultados de la Tabla 7, nos muestra que al 76,9% en el 
nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el nivel bueno en la 
dimensión componente interpersonal; así mismo se observa que el 7,7% del nivel 
medio de la cultura organizacional le corresponde el nivel regular en la dimensión 
componente interpersonal. En consecuencia, mientras más alto sea el nivel de 
cultura organizacional de los trabajadores de la entidad bancaria, mejor nivel de 
calidad de servicio se brindaría en cuanto al componente interpersonal. Por lo 
tanto, se deduce que hay una relación directa entre la cultura organizacional de 
los trabajadores del Banco de la Nación y el componente interpersonal para una 

























Cultura organizacional Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,743** 
Sig. (bilateral) . ,001 






Sig. (bilateral) ,001 . 
N 13 80 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 




En la Tabla 8, se muestran los resultados obtenidos después de calcular la 
prueba de hipótesis Tau-b de Kendall calculado, se observa que toma un valor de 
0,743, así mismo el valor “p” de significación bilateral es 0,001, el cual es menor a 
0,05 (del nivel de significancia). Además el valor adquirido del estadístico se halla 
entre el rango <0,60 – 0,79>, por tanto, se puede confirmar que existe una buena 
relación positiva entre la cultura organizacional de los trabajadores del Banco de la 





















Total MEDIO ALTO 
Componente del 
entorno 
REGULAR Recuento 3 0 3 
% del total 23,1% ,0% 23,1% 
BUENA Recuento 0 10 10 
% del total ,0% 76,9% 76,9% 
Total Recuento 3 10 13 
% del total 23,1% 76,9% 100,0% 




Observando los resultados de la Tabla 9, nos muestra que el 76,9% en el 
nivel alto de la cultura organizacional  le corresponde el nivel bueno en la 
dimensión componente del entorno;  así mismo se observa que el 23,1% del nivel 
medio de la cultura organizacional le corresponde el nivel regular en la dimensión 
componente entorno. 
 
De lo anterior se puede decir que mientras más alto sea el nivel de cultura 
organizacional de los trabajadores de la entidad bancaria, será mejor el nivel 
calidad de servicio que se brindaría en cuanto al componente entorno. Por lo 
tanto, se deduce que hay una relación directa entre la cultura organizacional de 
los trabajadores del Banco de la Nación y el componente del entorno para una 










Correlación entre la variable cultura organizacional y la dimensión 













Sig. (bilateral) . ,003 






Sig. (bilateral) ,003 . 
N 13 80 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Cuestionarios aplicados: 07/11/2017 
Descripción: 
 
En la Tabla 10, se muestran los resultados obtenidos después de calcular 
la prueba de hipótesis Tau-b de Kendall calculado, se observa que toma un valor 
de 0,662, así mismo el valor “p” de significación bilateral es 0,001, el cual es 
menor a 0,05 (del nivel de significancia). Además, el valor adquirido del 
estadístico se halla entre el rango <0,60 – 0,79>, por tanto, se puede confirmar 
que existe una relación positiva entre la cultura organizacional de los 
trabajadores del Banco de la Nación y el componente del entorno para una buena 


















Total MEDIO ALTO 
Calidad del 
servicio 
REGULAR Recuento 3 0 3 
% del total 23,1% ,0% 23,1% 
BUENA Recuento 0 10 10 
% del total ,0% 76,9% 76,9% 
Total Recuento 3 10 13 
% del total 23,1% 76,9% 100,0% 




Observando los resultados de la Tabla 11, nos muestra que al 76,9% en el 
nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el nivel bueno en la variable 
calidad de servicio; asimismo, se observa que el 23,1% del nivel medio de la 
cultura organizacional le corresponde el nivel regular en la variable calidad de 
servicio. 
 
De lo anterior se puede decir que mientras más alto sea el nivel de cultura 
organizacional de los trabajadores de la entidad bancaria, mejor será el nivel 
calidad de servicio. Por lo tanto, se deduce que hay una relación directa entre la 
cultura organizacional de los trabajadores del Banco de la Nación y la variable 





























Sig. (bilateral) . ,000 
N 13 13 
Calidad del servicio Coeficiente de 
correlación 
,781** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 13 80 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 




En la Tabla 12, se muestran los resultados obtenidos después de calcular 
la prueba de hipótesis Tau-b de Kendall calculado, se observa que toma un valor 
de 0,781; así mismo el valor “p” de significación bilateral es 0,001, el cual es 
menor a 0,05 (del nivel de significancia). Además, el valor adquirido del 
estadístico se halla entre el rango <0,60 – 0,79>, por tanto, se puede confirmar 
que existe una alta relación positiva entre la cultura organizacional de los 















La investigación focalizó su interés en dos variables importantes en el sector 
financiero: La cultura organizacional y la calidad del servicio, en esa perspectiva se 
planteó como objetivo general determinar la relación que existe entre ellas, en el 
ámbito del Banco de la Nación de Bagua. Esta relación que se hizo fue sin incluir 
otras variables externas, solamente se halló la relación entre la variable cultura 
organizacional y las dimensiones de la variable calidad de servicio.  
 
Previamente, para lograr los objetivos específicos 1 y 2, se diagnosticó el nivel 
de cada variable, así: Respecto a la variable cultura organizacional, se halló que el 
23,1% de colaboradores se ubica en el nivel medio y el 76,9% en el nivel alto (Tabla 
3). Datos que permiten deducir la mayoría de encuestados de la entidad bancaria 
han logrado reconocer y tener en cuenta los elementos tangibles del banco 
(creencias, valores y símbolos), además, los elementos intangibles de la misma 
(actitudes y comportamiento, sentimiento y temores), aspectos importantes para su 
desempeño. 
 
En lo que se refiere a la variable calidad del servicio, se encontró que para el 
17,5% de los usuarios encuestados es de nivel medio y para el 82,5% de nivel alto 
(Tabla 4). Del análisis de datos obtenidos se infiere que para la mayoría de usuarios 
el banco usa la tecnología necesaria, cuenta con colaboradores preparados, hay 
buena interacción y comunicación entre cliente – colaborador, posee ambiente 
confortable y reúne las condiciones favorables para realizar sus operaciones 
bancarias. 
 
Una vez identificado el estado de ambas variables se procedió a establecer 
qué tan relacionadas están la una con la otra; por ello, al término del proceso 
investigativo, se llegó a concluir que existe una relación directa positiva entre ambas 
variables, cuyos resultados se muestran en la Tabla 11, en donde al 76,9% del nivel 
alto de la cultura organizacional  le corresponde el nivel bueno en la variable calidad 
de servicio y al 23,1% del nivel medio de la cultura organizacional le pertenece el 
nivel regular en la variable calidad de servicio. Demostrando la relación directa entre 
53 
 
estas dos variables, es decir a un nivel de cultura organizacional alta de los 
trabajadores de la entidad bancaria, se encontró un nivel bueno de calidad de 
servicio. Esto quiere decir que mientras más alto sea el nivel de cultura 
organizacional de los colaboradores de la entidad bancaria, mejor será el nivel 
calidad de servicio. Asimismo, después de aplicar la prueba de hipótesis Tau-b de 
Kendall calculado, se observa que adopta un valor de 0,781 y el valor “p” de 
significación bilateral es de 0,001, el cual es menor a 0,05 (del nivel de 
significancia). Además el valor adquirido del estadístico se halla entre el rango 
<0,60 – 0,79>, por tanto, se confirma que existe una relación positiva entre la cultura 
organizacional de los trabajadores del Banco de la Nación y la calidad de servicio. 
 
Para respaldar la alta correlación hallada es conveniente citar lo señalado  por 
Hernández, et al. (2008) “la cultura organizacional existente en la entidad permite 
enfrentar los retos del entorno y la consecución gradual de un servicio de calidad 
que satisfaga las necesidades del cliente con la atención priorizada, por parte de 
los directivos de la entidad y trabajadores” (p. 1) 
 
Para un mayor análisis se relacionó la variable cultura organizacional con las 
dimensiones de la variable calidad de servicio. Revisando los contenidos en la 
Tabla 5, en donde  al 76,9% en el nivel alto de la cultura organizacional  le 
corresponde el nivel bueno en la dimensión componente técnico;  y  el 23,1% del 
nivel medio de la cultura organizacional le corresponde el nivel regular en la 
dimensión componente técnico. Demostrándose que existe una relación directa 
entre esta variable y la dimensión. Asimismo, al calcular la prueba de hipótesis Tau-
b de Kendall calculado, Tabla 6, toma un valor de 0,764, y el valor “p” es de 0,001, 
menor 0,05 (del nivel de significancia). Además el valor se halla entre el rango <0,60 
– 0,79>, por tanto se puede confirmar que existe alta relación positiva entre la 
cultura organizacional de los trabajadores del Banco de la Nación y el componente 
técnico.  
 
La relación estrecha entre las variables cultura organizacional y calidad del 
servicio trasciende a generar en el cliente bancario buen nivel de satisfacción, como 
se afirma: “la calidad de servicio y la satisfacción del cliente son ejes fundamentales 
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de la estrategia de un banco, que debe contar con un modelo para la gestión de la 
calidad y del servicio del cliente” (Grasso, 2017, p. 1) 
 
Los resultados de la Tabla 7 indican que al 76,9% en el nivel alto de la cultura 
organizacional le equivale el nivel bueno en la dimensión componente 
interpersonal; y el 7,7% del nivel medio de la cultura organizacional le pertenece el 
nivel regular en la dimensión componente interpersonal. En la Tabla 8, se muestran 
los resultados obtenidos después de aplicar la prueba de hipótesis Tau-b de Kendall 
calculado, se observa que asume un valor de 0,743, así mismo el valor “p” de 
significación bilateral es 0,001, el cual es menor a 0,05 (del nivel de significancia). 
Además el valor adquirido se halla entre el rango <0,60 – 0,79>, por tanto, se puede 
confirmar que existe una relación positiva entre la cultura organizacional de los 
trabajadores del Banco de la Nación y el componente interpersonal de la calidad de 
servicio.  
 
Finalmente, en la Tabla 9, se halló que al 76,9% en el nivel alto de la cultura 
organizacional le corresponde el nivel bueno en la dimensión componente del 
entorno;  y el 23,1% del nivel medio de la cultura organizacional  le pertenece el 
nivel regular en la dimensión componente entorno. Mostrándose que hay una 
relación directa entre la cultura organizacional de los trabajadores del Banco de la 
Nación y el componente del entorno para una buena calidad de servicio. 
Confirmando los resultados de la Tabla 10, después de aplicar la prueba de 
hipótesis Tau-b de Kendall calculado, tomando un valor de 0,662, y el valor “p” de 
significación bilateral es 0,001, el cual es menor a 0,05 (del nivel de significancia). 
Además el valor adquirido del estadístico se halla entre el rango <0,60 – 0,79>, por 
tanto, se puede confirmar que existe relación positiva entre la cultura organizacional 
de los trabajadores del Banco de la Nación y el componente del entorno 
correspondiente a la calidad de servicio. 
 
Estos hallazgos se sustentan en la teoría de Rodríguez y Morejón (2005), 
quienes sostienen que “una cultura organizacional fuerte y ampliamente reconocida 
para los miembros de la organización suele citarse como motivo de éxito de la 
organización, ocurre lo contrario si no es reconocida por los empleados. La cultura 
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puede entonces favorecer o impedir el cambio organizacional teniendo en cuenta 
el grado de aceptación o rechazo de los valores en la organización, que estimulen 
o frenen los agentes de cambio” (p. 2) 
 
De otro lado, los resultados obtenidos guardan cierta similitud con los 
hallazgos de Huamaní (2012) en su investigación titulada “Cultura organizacional y 
desempeño laboral: Banco de la Nación - Agencia Lircay, 2011”, estudio de tipo 
descriptivo correlacional con diseño no experimental transversal cuyo objetivo fue: 
“Determinar y Evaluar de qué manera la Cultura Organizacional se relaciona con el 
Desempeño Laboral de los empleados del Banco de la Nación- Agencia Lircay, 
2011” (p. 6). Concluyendo: “Se rechaza la hipótesis nula y consecuentemente se 
acepta la hipótesis alterna, demostrando que: La Cultura Organizacional se 
relaciona significativamente con el Desempeño Laboral de los empleados del 
Banco de la Nación- Agencia Lircay, 2011” (p. 81). 
 
También, se relacionan con el estudio de Ozuna (2012) titulado “La cultura 
organizacional y su relación con la productividad de una institución financiera”; de 
manera similar, se trata de un estudio de tipo correlacional con diseño no 
experimental, donde su autor concluye de acuerdo a la hipótesis planteada: “A 
mayor cultura organizacional mayor productividad. Se explica: si un colaborador del 
banco tiene una alta o muy alta cultura organizacional, éste tendrá una mayor 
















a. El nivel de cultura organizacional existente en el Banco de la Nación de Bagua, 
según el 76,9% es de nivel alto; concluyéndose que la mayoría de 
encuestados ha logrado reconocer y tener en cuenta los elementos tangibles 
del banco, además, los elementos intangibles de la misma, aspectos 
importantes para su desempeño. 
 
b. Respecto al nivel de calidad del servicio en el Banco de la Nación de Bagua, 
para el 82,5% de nivel alto, concluyéndose que para la mayoría de usuarios 
el banco usa la tecnología necesaria, cuenta con colaboradores preparados, 
hay buena interacción y comunicación entre cliente – colaborador, posee 
ambiente confortable y reúne las condiciones favorables para realizar sus 
operaciones bancarias. 
 
c. Al evaluar la relación entre la cultura organizacional y el componente técnico 
de la calidad del servicio se halló que al 76,9% en el nivel alto de la cultura 
organizacional le corresponde el nivel bueno en la dimensión componente 
técnico; se concluye que a mayor nivel de cultura organizacional en los 
trabajadores de la entidad bancaria, mejor nivel en la calidad de servicio se 
brindaría en cuanto al componente técnico.  
 
d. Se encontró que al 76,9% en el nivel alto de la cultura organizacional le 
equivale el nivel bueno en la dimensión componente interpersonal; además, 
al aplicar la prueba de hipótesis Tau-b de Kendall se confirma que existe una 
relación positiva entre la cultura organizacional de los trabajadores del Banco 
de la Nación y el componente interpersonal de la calidad de servicio. 
 
e. Se halló que al 76,9% en el nivel alto de la cultura organizacional le 
corresponde el nivel bueno en la dimensión componente del entorno, 
concluyéndose que hay relación directa entre la cultura organizacional de los 
trabajadores del Banco de la Nación y el componente del entorno para una 
buena calidad de servicio. 
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f. Al evaluar la relación entre las variables cultura organizacional y la calidad del 
servicio en el Banco de la Nación de Bagua, se encontró que al 76,9% del 
nivel alto de la cultura organizacional le corresponde el nivel bueno en la 
variable calidad de servicio, demostrándose la relación directa entre estas dos 
variables, es decir, a un nivel alto de cultura organizacional en los trabajadores 
































a. A la administración del Banco de la Nación de Bagua, socializar con el 
personal que labora en la entidad los resultados obtenidos en la investigación, 
a efectos de que todos tomen conocimiento de ellos. 
 
b. A la administración y colaboradores del Banco de la Nación de Bagua, 
fortalecer aún más la cultura organizacional y la calidad del servicio que se 
brinda con el propósito de elevar la imagen institucional que proyecta a los 
clientes. 
 
c. A los colaboradores del Banco de la Nación de Bagua, tener siempre presente 
que su desempeño en el trabajo es un aspecto fundamental en la cultura 
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ANEXO N° 01 
 
CUESTIONARIO SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL BANCO DE LA 
NACIÓN – AGENCIA BAGUA 
 
Señor (a) (ta) colaborador (a): El presente cuestionario de carácter académico tiene por 
finalidad recoger su opinión acerca de la cultura organizacional en su centro de trabajo, la 
encuesta es anónima y confidencial, por ello mucho se le agradecerá responder con 
sinceridad y objetividad. 
 
INSTRUCCIONES: 
A continuación aparece un conjunto de enunciados, marque con una (X) la respuesta que 
considere correcta. 
 
ESCALA DE VALORACIÓN: 
5. Totalmente de acuerdo        4. De acuerdo        3. Indiferente        
2. Totalmente en desacuerdo         1. En desacuerdo 
 
N° ITEMS 5 4 3 2 1 
 Dimensión: Elementos visibles      
1 Considero que el Banco de la Nación es una entidad reconocida y prestigiosa      
2 Estoy satisfecho (a) de laborar en este banco      
3 Siento al banco como mío, como mi institución propia      
4 Cumplo mis funciones a gusto porque tengo las condiciones esenciales       
5 En el banco me siento valorado (a) por la labor que realizo      
6 El Administrador es amable conmigo y me trata bien      
7 Considero que en banco existe trato igual para todos (as)      
8 En el banco tengo autonomía para el cumplimiento de mis funciones      
9 Reconozco y me identifico con el logotipo institucional      
10 Considero que se fortalecería la identidad institucional si contáramos con local 
propio  
     
11 El banco debería promover la creación de slogans referidos a la institución      
12 Me preocupo por contribuir con la mejora de la imagen institucional del banco      
 Dimensión: Elementos invisibles      
13 Percibo en el banco un ambiente donde hay respeto, trato cordial y tolerancia      
14 El administrador y mis compañeros (as) de trabajo escuchan y respetan mis 
opiniones 
     
15 Me llevo bien con todos mis compañeros (as) de trabajo      
16 En el banco estoy informado siempre sobre aspectos para mejorar mi trabajo      
17 Considero que el banco se caracteriza por la cohesión y el trabajo en equipo       
18 Todos los miembros del banco – Agencia Bagua evidenciamos sentimiento 
de pertenencia  
     
19 En el banco me felicitan cuando cumplo mi trabajo con eficiencia y efectividad       
20 En el banco trabajo con confianza y seguridad       
21 Me comunico asertiva y empáticamente con todos (as) mis compañeros (as)      
22 Me preocupo cuando algunos compañeros (as) no aceptan la crítica 
constructiva 
     
23 Siento que a algunos compañeros (as) les falta mayor congruencia entre lo 
que dicen y lo que hacen. 
     
24 Considero que mi trabajo sería más eficiente si contara con mayor 
equipamiento  
     
25 El horario de trabajo no me permite dedicar más tiempo a mi familia      




ANEXO N° 02 




Cuestionario sobre cultura organizacional en el Banco de la Nación – 
Agencia Bagua. 
 
2. Autora:  
 









El instrumento se aplicó a 13 colaboradores del Banco de la Nación – 
Agencia Bagua 
 
5. Características y modo de aplicación. 
 
1º El cuestionario consta de 25 ítems, referidos a las 2 dimensiones: 
Elementos visibles con 12 ítems; y elementos invisibles con 13 ítems. 
2º  El instrumento fue suministrado de manera individual a cada unidad de 
análisis, estando a cargo de la investigadora. 
3°  El instrumento se aplicó por un espacio de 30 minutos 







Variable: Cultura organizacional 
Dimensión Indicadores Ítems 
Elementos visibles 




 Símbolos 9,10,11,12 
Elementos invisibles 
 Actitudes y 
comportamientos 
13,14,15,16,17 
 Sentimientos 18,19,20,21 




7.1 Escala general: 
NIVEL Rango 
Bajo [01 – 42) 
Medio [43 - 84) 
Alto  [85 – 125) 
 









8. Validez: Se hizo validación de contenido mediante juicio de expertos 
 











Bajo [01 – 20) [01 – 22) 
Medio [21 - 40) [23 - 44) 
Alto  [41 – 60) [45 – 65) 
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ANEXO N° 03 
 
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL 
BANCO DE LA NACIÓN – AGENCIA BAGUA 
 
Señor (a) (ta): El presente cuestionario tiene por finalidad recoger su opinión como cliente 
sobre la calidad del servicio en el Banco de la Nación Agencia Bagua, la encuesta es 




A continuación aparece un conjunto de enunciados, marque con una (X) la respuesta que 
considere correcta. 
 
ESCALA DE VALORACIÓN: 
5. Totalmente de acuerdo        4. De acuerdo        3. Indiferente        
2. Totalmente en desacuerdo         1. En desacuerdo 
 
N° ITEMS 5 4 3 2 1 
 Dimensión: COMPONENTE TÉCNICO      
1 Es evidente que el personal que labora en el banco dispone de programas y 
equipos informáticos adecuados para llevar a cabo su trabajo 
     
2 Los equipos y tecnología que utiliza el banco facilita mis operaciones 
financieras 
     
3 El banco está implementado con equipos tecnológicos modernos      
4 Los colaboradores del banco conocen sus funciones      
5 Considera buena la imagen personal de los colaboradores del banco      
6 Es notorio que los colaboradores tienen experiencia en el cumplimiento de 
sus funciones 
     
7 Los colaboradores del banco me atienden de manera rápida y cuando lo 
necesito 
     
 Dimensión: COMPONENTE INTERPERSONAL      
08 El personal del banco siempre está atento a mis deseos y necesidades      
09 El personal del banco siempre muestra una sonrisa en el rostro y se interesa 
por servir a los clientes 
     
10 En el banco me brindan una atención personalizada      
11 Los colaboradores del banco siempre están dispuestos a atenderme y 
ayudarme 
     
12 Los colaboradores del banco me saludan y hablan de buena manera      
13 Los colaboradores me brindan información sobre mis operaciones bancarias      
14 Me mantienen informado sobre algunos cambios en los servicios y 
productos 
     
 Dimensión: COMPONENTE DEL ENTORNO      
15 El banco cuenta con infraestructura moderna y atractiva      
16 Los ambientes que hay en el banco son confortables y me hacen sentir muy 
cómodo 
     
17 El banco me brinda las condiciones para que me sienta tranquilo y seguro 
dentro de sus instalaciones 
     
18 Los trabajadores del banco muestran una apariencia limpia y agradable      
19 Los ambientes del banco son amplios y ventilados, por ello me siento 
cómodo durante mi permanencia 
     
20 El banco muestra iluminación y el orden necesario para disfrutar la espera 
de mi atención 
     
21 Los colaboradores del banco respetan la privacidad de los clientes      
Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO N° 04 




Cuestionario para evaluar la calidad del servicio en el Banco de la Nación – 
Agencia Bagua. 
 
2. Autora:  
 









El instrumento fue aplicado a 80 usuarios del Banco de la Nación – Agencia 
Bagua 
 
5. Características y modo de aplicación. 
 
1º El cuestionario consta de 21 ítems, distribuidos equitativamente entre 
las 3 dimensiones: Componente técnico, componente interpersonal y 
componente del entorno con 07 ítems por cada dimensión 
2º  El instrumento fue suministrado de manera individual a cada unidad de 
análisis, estuvo a cargo de la responsable de la investigación. 
3°  El instrumento se aplicó por un espacio de 30 minutos 






Variable: Calidad del servicio 
Dimensión Indicadores Ítems 
Componente técnico 
 Uso de tecnología 1,2,3 













 Confort del ambiente 15,16,17 




7.1 Escala general: 
NIVEL Rango 
Mala [01 – 33) 
Regular [34 - 69) 
Buena  [70 – 105) 
 
7.2 Escala específica. 
 
 
8. Validez: Se realizó validación de contenido mediante juicio de expertos 
 












Mala [01 – 11) [01 – 11) [01 – 11) 
Regular [12 - 23) [13 - 23) [13 - 23) 
Buena  [24 – 35) [24 – 35) [24 – 35) 
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ANEXO N° 05: ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD 
 
CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL BANCO DE LA NACIÓN – 
AGENCIA BAGUA 
 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
VAR ,970 25 
D1 ,935 12 
D2 ,952 13 
 

























Considero que el Banco de la Nación es una entidad reconocida y 
prestigiosa 
95,57 176,952 ,893 ,968 
Estoy satisfecho (a) de laborar en este banco 95,57 176,952 ,893 ,968 
Siento al banco como mío, como mi institución propia 96,00 184,000 ,588 ,970 
Cumplo mis funciones a gusto porque tengo las condiciones 
esenciales  
95,71 178,238 ,910 ,968 
En el banco me siento valorado (a) por la labor que realizo 95,71 178,238 ,910 ,968 
El Administrador es amable conmigo y me trata bien 95,71 178,238 ,910 ,968 
Considero que en banco existe trato igual para todos (as) 96,14 183,476 ,558 ,970 
En el banco tengo autonomía para el cumplimiento de mis funciones 95,86 179,810 ,685 ,969 
Reconozco y me identifico con el logotipo institucional 95,86 179,810 ,685 ,969 
Considero que se fortalecería la identidad institucional si contáramos 
con local propio  
96,43 187,952 ,494 ,971 
El banco debería promover la creación de slogans referidos a la 
institución 
96,57 188,286 ,519 ,970 
Me preocupo por contribuir con la mejora de la imagen institucional del 
banco 
95,86 181,810 ,590 ,970 
Percibo en el banco un ambiente donde hay respeto, trato cordial y 
tolerancia 
95,86 177,810 ,781 ,969 
El administrador y mis compañeros (as) de trabajo escuchan y 
respetan mis opiniones 
95,71 177,571 ,713 ,969 
Me llevo bien con todos mis compañeros (as) de trabajo 95,71 180,238 ,797 ,968 
En el banco estoy informado siempre sobre aspectos para mejorar mi 
trabajo 
95,57 181,952 ,635 ,970 
Considero que el banco se caracteriza por la cohesión y el trabajo en 
equipo  
96,00 177,333 ,723 ,969 
Todos los miembros del banco – Agencia Jaén evidenciamos 
sentimiento de pertenencia  
95,71 178,238 ,910 ,968 
En el banco me felicitan cuando cumplo mi trabajo con eficiencia y 
efectividad  
95,71 178,238 ,910 ,968 
En el banco trabajo con confianza y seguridad  95,86 180,476 ,945 ,968 
Me comunico asertiva y empáticamente con todos (as) mis 
compañeros (as) 
95,71 179,238 ,853 ,968 
Me preocupo cuando algunos compañeros (as) no aceptan la crítica 
constructiva 
95,57 178,952 ,789 ,969 
Siento que a algunos compañeros (as) les falta mayor congruencia 
entre lo que dicen y lo que hacen. 
95,57 178,952 ,789 ,969 
Considero que mi trabajo sería más eficiente si contara con mayor 
equipamiento  




Estadísticos de fiabilidad: CALIDAD DEL SERVICIO 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
D1 ,983 21 
D2 ,979 7 
D3 ,993 7 
D4 ,961 7 
 



























Es evidente que el personal que labora en el banco dispone de programas 
y equipos informáticos adecuados para llevar a cabo su trabajo 
76,12 210,443 ,940 ,982 
Los equipos y tecnología que utiliza el banco facilita mis operaciones 
financieras 
76,16 210,723 ,949 ,981 
El banco está implementado con equipos tecnológicos modernos 76,60 216,417 ,819 ,983 
Los colaboradores del banco conocen sus funciones 76,32 212,977 ,969 ,981 
Considera buena la imagen personal de los colaboradores del banco 76,36 212,573 ,961 ,981 
Es notorio que los colaboradores tienen experiencia en el cumplimiento de 
sus funciones 
76,36 212,573 ,961 ,981 
Los colaboradores del banco me atienden de manera rápida y cuando lo 
necesito 
76,52 216,010 ,858 ,982 
El personal del banco siempre está atento a mis deseos y necesidades 76,36 212,323 ,825 ,983 
El personal del banco siempre muestra una sonrisa en el rostro y se 
interesa por servir a los clientes 
76,44 215,507 ,800 ,983 
En el banco me brindan una atención personalizada 76,88 221,027 ,667 ,984 
Los colaboradores del banco siempre están dispuestos a atenderme y 
ayudarme 
77,00 223,417 ,719 ,983 
Los colaboradores del banco me saludan y hablan de buena manera 76,44 217,840 ,705 ,983 
Los colaboradores me brindan información sobre mis operaciones 
bancarias 
76,52 215,260 ,786 ,983 
Me mantienen informado sobre algunos cambios en los servicios y 
productos 
76,32 214,727 ,750 ,983 
El banco cuenta con infraestructura moderna y atractiva 76,24 213,440 ,886 ,982 
Los ambientes que hay en el banco son confortables y me hacen sentir 
muy cómodo 
76,20 214,667 ,769 ,983 
El banco me brinda las condiciones para que me sienta tranquilo y seguro 
dentro de sus instalaciones 
76,60 214,083 ,817 ,983 
Los trabajadores del banco muestran una apariencia limpia y agradable 76,32 212,977 ,969 ,981 
Los ambientes del banco son amplios y ventilados, por ello me siento 
cómodo durante mi permanencia 
76,28 212,543 ,953 ,982 
El banco muestra iluminación y el orden necesario para disfrutar la espera 
de mi atención 
76,44 216,423 ,946 ,982 






















































































































































































ANEXO N° 07 
Base de datos del cuestionario para evaluar la cultura organizacional, según los colaboradores del banco 
  p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 D1 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 p23 p24 p25 D2 sv 
1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 51 96 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 75 
3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 64 121 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 47 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 48 95 
5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 49 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 55 104 
6 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 52 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 55 107 
7 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 45 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 56 101 
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 75 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 100 
10 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 45 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 56 101 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 100 
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 75 
































  p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 D1 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 D2 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 D3 ST 
1 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 4 4 5 4 4 29 4 5 5 4 4 4 4 30 86 
2 4 4 3 4 3 3 4 25 3 4 3 3 4 3 4 24 4 3 3 4 4 4 4 26 75 
3 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 104 
4 5 5 4 4 4 4 4 30 5 4 5 3 4 3 3 27 4 5 5 4 5 4 4 31 88 
5 5 5 4 5 4 5 4 32 5 5 5 4 5 5 5 34 4 5 5 4 5 4 5 32 98 
6 5 5 5 5 5 5 4 34 5 4 5 4 4 4 5 31 4 4 5 5 5 4 5 32 97 
7 4 4 4 5 5 4 4 30 4 4 5 5 5 5 4 32 5 5 5 5 5 5 4 34 96 
8 4 4 3 4 3 4 3 25 4 4 3 3 3 4 4 25 4 4 4 3 3 3 4 25 75 
9 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
10 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 4 3 4 3 4 26 4 4 3 4 4 4 4 27 79 
11 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 5 5 4 4 4 30 4 5 5 4 5 5 4 32 90 
12 3 3 3 4 4 4 4 25 4 4 3 3 3 4 4 25 4 4 3 3 4 4 3 25 75 
13 5 5 5 5 5 5 4 34 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 5 5 4 4 32 94 
14 5 4 4 4 4 4 3 28 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 84 
15 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
16 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
17 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 102 
18 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 81 
19 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
20 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
21 4 3 4 4 3 4 4 26 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 79 
22 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
23 4 4 3 4 3 3 4 25 3 4 3 3 4 3 4 24 4 3 3 4 4 4 4 26 75 
24 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 102 
25 5 5 4 4 4 4 4 30 5 4 5 3 4 3 3 27 4 5 3 4 5 4 4 29 86 
























27 5 5 5 5 5 5 4 34 5 4 5 3 4 4 4 29 4 4 5 5 5 4 4 31 94 
28 4 3 4 4 4 4 3 26 3 3 3 4 5 4 3 25 5 4 3 4 4 4 4 28 79 
29 5 4 3 4 4 4 4 28 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 5 4 4 4 29 83 
30 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
31 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 81 
32 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 3 4 27 4 5 4 4 4 4 4 29 84 
33 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
34 4 5 4 5 5 5 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 5 5 4 4 32 92 
35 5 4 4 4 4 4 3 28 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 84 
36 5 4 3 4 4 4 4 28 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 82 
37 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
38 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 102 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 81 
40 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
41 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
42 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 81 
43 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 81 
44 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
45 5 4 5 4 5 5 5 33 5 4 4 4 4 4 4 29 5 4 5 5 5 4 4 32 94 
46 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 83 
47 5 5 4 4 4 4 4 30 5 4 5 3 4 3 3 27 4 5 3 4 5 4 4 29 86 
48 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
49 4 5 4 5 4 4 4 30 5 4 5 3 4 4 4 29 4 4 5 5 5 4 4 31 90 
50 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 83 
51 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
52 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
53 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
54 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 3 4 27 4 5 4 4 4 4 4 29 84 
























56 5 4 5 4 5 5 4 32 4 4 5 4 4 4 4 29 5 4 5 4 4 4 4 30 91 
57 5 4 4 4 4 4 3 28 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 84 
58 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
59 4 4 3 4 3 3 4 25 3 4 3 3 4 3 4 24 4 3 3 4 4 4 4 26 75 
60 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 102 
61 5 5 4 4 4 4 4 30 5 4 5 3 4 3 3 27 4 5 3 4 5 4 4 29 86 
62 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
63 5 5 5 5 5 5 4 34 5 4 5 3 4 4 4 29 4 4 5 5 5 4 4 31 94 
64 4 4 4 4 4 4 3 27 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 83 
65 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
66 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
67 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
68 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 3 4 27 4 5 4 4 4 4 4 29 84 
69 5 5 4 4 4 4 4 30 5 5 3 3 3 5 5 29 4 4 4 4 4 4 5 29 88 
70 5 5 5 5 5 5 4 34 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 5 5 4 4 32 94 
71 5 4 4 4 4 4 3 28 3 3 3 4 5 4 5 27 5 5 3 4 4 4 4 29 84 
72 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
73 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
74 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 4 4 5 5 5 33 5 5 4 5 5 4 5 33 100 
75 4 4 5 5 4 4 4 30 4 4 4 3 4 3 3 25 4 5 3 4 4 4 4 28 83 
76 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
77 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
78 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 63 
79 4 4 3 4 4 4 4 27 4 4 3 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 81 
80 5 4 3 4 3 3 4 26 3 4 3 3 4 3 4 24 4 3 3 4 4 4 4 26 76 
95 
 













































INVESTIGADORA APLICANDO LOS CUESTIONARIOS 
